
����� 2 
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��������
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�����������
��
������
� !�"����# ��#�
$�!��
���
���
�%	&���������
��
���# ��#�
$�!�  �
���� 
 
  1.  ��
�������%	&� ��#�
�
�����
�����)*+�,��������� 
 
                  1.1 ��
�������%	-� ��#�
�
�����
���� 
 
                  1.2 ��
�������%	-� ��#�
�
��)*+�,��������� 
 
 2.  ��
��� ��#�
�
�/��,����� !�0����"1
�������23
��!� 
 
            3.  ��
�������%	&� ��#�
�
��
��5������!���*6  
 
 4.  ��
�������%	&� ��#�
�
��
������1!!�0�,  
 
 5.   !�"��������
��
���# ��#�
$�!� 
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������
����������		��	�� 
  
 ����
����$!��)�������1���
��2���2��"����*6��#����
� ������2�� ����1�"�#���#�
����
�1���
��2��
� �)���2�� ����1����"�#���#�
����/��!��
�2��"����*6���+���9�
�$!������
��
�
��
����� ���
��
�����
��
��
��9���$!�����
������#�������1�
:���
�9�����
��� �
���� 
 
�������������		��	�� 
 
 Gray (2000) �9��
��9�������
����
1� 9���:������
����$!�����2��
��9���$!�
2��"��"
��
"$!� ��  ,B#!��#���9��
��9����1!"�#��
���!� �
��"���
C$!�����
����!��1��#����2�
�
��9��� �
#��B! �� ���
�����������#$���!��1�
�����2��
��9��� "�#���# ���$�������������
�
����$!��� !�����
1������
���2����
�� 2D�����$!�"�#���# ���$��� 
 
 Robbins (2001) �9��
��9���$!�����
����
1� 9���:�� $
���!�����
������#�)���
�
����������
����������#����
�"
��
" ,B#!�9��
��9����1!"�#��
���!� K�#������#�� ���
�����
��
"����:����1���2���$!�������� 
 
 Schiffman and Kanuk (1994) �9��
��9���$!�����
����
1� 9���:������
����K�#���1��
�)��� �B!�"�� �
��� ���� ������
��9���"�#�����)��!!� 2D�+�,��#���
��9������ 2D�
+�,�
�$!�"�#���#!��1�!�V�

 �� 
 
 ")0� (2540) �9��
��9���$!�����
����
1�9���:�� ������
��9����������
�"
��
" 
(Sensation) ������
�����
�� ����1 ,�����1�!� 9Y� ������ 9�B!������#� �1��
�� ��1 ����!��
�����
�������

1�

�:)9�B"�#�$!��
���B!!��� ����2�1��!�1���� ����1$!�,%������ ����
���� 2D�$�
������# ���
����!��1��9
1��"�#� ����������!�"�!��1!"�#� ����
���� 
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 "�#� ���                                        ����
����       ����!�"�!� 

            (Stimulus)                                 (Perception)                                   (Response) 
 
+�,��# 1  !��62���!�$!�����
���� 
��#��: ")0� (2540) 
 

����
��9���$!�����
����"�)2���
1� ����
�����B!�����#�)����!� 9Y� ������
��
�
�����"��$!��� !� ,B#!�9��
��9������ 9�)���*6���"+�
��
���!��1��V 

 
�����	���������		��	�� 
 
 2����,� (2544) ��1�

1�����
���� ������!��62���!��1!�2��� 
 
 1.  !����"
��
" 9���:�� "�#���# $����������
�!

�
��
�"
��
" ,B#!�9����
����
"+�,�
���!��!��

 K�#�2����� �� �B#!����
�"
��
"!�1����!�1��9��#����
�
�������!����"
��
"
�
��V ���2��"����*6��#��!��1 �B!��)���
����� ���
��� ��0���
�"�#���#"
��
"����
1���#�����:��
!����"
��
"�
�� 
 
 2.  ����2��
��9������!����"
��
" ����2��
��9������$���!��1�
��
��0
� ����
��������0�
�� "����:�
����������!����"
��
"/��������������1�����
�	*����,���
��  ����2�
�
��9������!����"
��
"��!�!��
� 
 
      2.1  0�
62ĈC�  2D�!��62���!�"���
C��# �B�!9�)��9��
����"�#� ����1��V$!��)������ 2D�
!�1����  
 

    2.2 ���"
� ��,����*�01
��9����
�������!�1����1���� �����
����!�!��
� 
�� ��1�����
��
��!�!��
��
��0����C 
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      2.3 �
��"�������
���
���� K�#� 2D�"1
�"���
C������2��
��9���$!�!����
"
��
"����9���"��_� ����9��� !���:�#:�
� ����9��2��
��9���:����!�  
 
      2.4 "+�,�����$*��
����  �B#! ����
�� �B#!���� �
���1"��"��������1!����
���� ����9�
 ����
��"
�"�:���������1��"��01
��9�����2��
��9���:����!� 
 
 3.  �
�����9�B!2��"����*6 �����1 �
������
��"����: ����
��
�������������# �������
!��� ���
��"���
C���"��9�
�����2��
��9���$!�!����"
��
"�����1�0
�$��� �
����� ��� ���
2��"����*6 ��� 01
��9�����2��
��9����������!����)*"��
���
���� 
 
       3.1  2D��
�������#��1�!�:����!����0
� �� 
       3.2 ��2����*��� ���9���!�1��01
��2��
��9����1��V���"��
����:����!��� 
 
 		�!�
������		��	�� 
 
  �B#!������ ����!�,� 9�)���*69���!�1�� ����
���� 9�)���*6�1��V�
��  ����1"����:
�
��������)� �B#!� ��1�� �B!��
���� 5,�����"�#� ���$*� ���
�
� �Y��������
�9�
�9��1$!���)1�"�#�
 ����1��V ��#�
�����
�� 2D���)1��1!� 2D�"1
��
� ,B#!�9��1���1!����2��
��9��� K�#� 2D�_���0���
$!�����
���� _���0���$!�����
�����
#
�2(2����,� 2544) ���
�	*��
���� �B! 
 
 1.   �B!�"�#���#���
���� ��)	�6����
/�����#���
����"�#� �����#���
�	*��
���� 
  
     1.1 "�#���#��"���9�B!��!����$*��
�� /��2��� �B#!�)�������
�"����� �B#!����Y��
 �B!��
���� 5,��"�#��
�� 
 
     1.2 "�#���#�2�����"��)��� �������
��"����9�!������!��� 9Y� 
 
 2.  �
�9�
�9��1$!�"�#���#�
���� ��,�"�#� ���9���V!�1����$*� ���
�
�  ���Y����
/�����#
���
�"�#� ��� 9�1��
��!!� 2D���)1���!� ��� 2D�9�
�9��1/����1�!!�����
���� 
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      2.1 �
������0�� ��)	�6����
/�����#���
����"�#���#����0���
��9� 2D�+�, ���
�
�  
 
      2.2 �
�����������9�B! 9�B!��
�  ���
����"�#� �����# 9�B!��
�9�B!������
�
1� 2D�,
�
 ���
�
� 
 
     2.3 �
���1! �B#!�"�#� �����#������������
 ���
�
�  ���
����
1� 2D�,
� ���
�
� 
  
 3.  +�,���,B�� ����
����+�,����!����  ���!� 9Y�"1
���# �1�0
� 9�B!"1
���#!��1���
���"1
��$!�+�, ���"1
���#!��1 �B�!�9�
����!!��2 9�B!"1
���# ���9��
��"�����!� 2D�,B�� 
 
 4.  �
������ ��B#!�$!�����
����  "����:��1�����
���� 
  
     4.1 �
������#$!�����
���� ����
����9�B!"�#�$!����!�1����# ����2��"����*6���1!����
�9�����
����$!��� ���1���2���+�,��# 9Y���$*��
��  01� 

�:)$��� �1��
�
�� �����
� 2D��:
��
 �����!� 9Y�+�,��#!��1��� �Y��
1�+�,��#!��1���� ��1 ���
��
����
1� �1��
� 
 
      4.2 +�,�
���  2D�����
������#���,�������
�� 2D�����  �B#!����!��_�,�$!�"�#� �����#
�
���!�!��1+���!��
�� 
 
�"#$��%#��������
	�� 
 
 "�#� �����# 2D���� 9�)  �9� �������
������1�!!� 2D� 2 �)*�
�	*� 
 
 1.  "�#� �����#��/���"������������� ����
����$!��)����1!"�#� ��� 9�1����  2D�����
�������
�)*"��
����# 2D�����$!�"�#� ����
��V 
 
 2.  "�#� �����#��1��/���"������������� 9�B!"�#� �����#���
�	*�����
��� 2D�"!��
�$����2 
�� ���
��
����������
���9��
�"�#� ����
���1�
 /���0��
����!���� �)*�1�  ����� �)����+�,$!�
�� 2D� ��B#!����9��������
����$!��� 
  



 15 

�&������������ �'$
(���		��	�� 
 
 �
0�� (2540) ���!_����
1� ����
������#�)������1! �B#!���
 9�)���*6���"+�,�
���!�
�1���
��
����!��_�,�������

�2�����  ,� !�0�, ���`������ ��	`��� 
 
 ����
��* (2541) 2^��
���#��!��_�,��1!����
������#����1���
�$!��)��� ������1) ����
����      
2) �
���)1�9���9�B! 2a�9��� ��#�
����  3) �
�	*�":�����*6   K�#�"!����!��
� Robbin (2000) 
2^��
���#��!��_�,��1!����
������2���!��2��
� 3 2^��
������1 
 
 1.  ����
���� (Perceiver)  �B#!�)����!��� 2a�9������,�������#�����
��9���:��"�#���#�!�
1� 
�B!!��� ������
���
��������
�!��_�,�����
�	*�"1
��

$!�����
����"�#���# ��#�
 �B#!�!�1������
�
����
���������1 �
����� "�#������ �
��"��� 2��"����*6��!��� ����
�����9

� /����
����� !����
���� 
 
      1.1 �
����� (Attitudes) �B! ��
/���$!��)�����#�� $���� (Cognitive) ���"�� (Feel 9�B! 
affective) �������"��,%������ (Behavior) $!��)����1!"�#���"�#�9��#�9�B! 9�)���*6��
 9�)���*69��#�    
 
      1.2  9�)����� (Motivation)  ��������+�����)�����#����)���
����!������#��1 2D���#
,!��9�B! 9�)�����������)��,%�������)������!����!��_�,�!�1������1!����
���� 
 
      1.3 �
��"��� (Interests)  2D��
��"���$!�����
������ �B#!��� �B#!�9��#�  01�����#0!�
!1��9�
�"B! �B#!�� 
���Y�����9�
�"B!��!1�� "�! 
 
     1.4 2��"����*6��!��� (Past Experiences) �� ���
����"�#��1��V��������# �� ��
 ��#�
$�!���
� 
 
     1.5 �
�����9

� (Expectation)  2D��
�� ��#�
$�!��
� 9�)���*69�B!,%������K�#�
����2"�1���
,_6  01�  �����
�����9

�
1����$!� ����!� �1� $�
� ��1�
�� 2D�����!������
�$���
�
���# �����9

��
��Y��� 
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 2.   2a�9��� (Target)  2a�9����B! "�#�K�#�:��"
� ��
1� 2D���#�!��
�����
���� �
�	*�$!�
 2a�9��� 2���!���
� �
���9�1 (Novelty) ��� ��B#!��9
 (Motion) ���� "��� (Sounds) $��� 
(Size) +���9�
� (Background) ����
������ ���� (Prozimity) K�#�"����:"����+�,$!� 2a�9���
�����# �� 9Y�  2a�9�����1"����::���!����
�	*� ��#�
V �
��
���
��"
�,
�_6$!� 2a�9����
�
+���9�
���#��!��_�,��1!����
��������
/�����#������9� �������
�9�
�9��1$!�"�#���#���� �����
����
������
� $����
��
� 
 
 3.  ":�����*6 (Situation)  2D�"�#���# ���!� 9Y� 9�B! 9�)���*6�!�V"+�,�
���!���#!��1
+���!� K�#���!��_�,��1!����
���� 2^��
�":�����*6��#����9� �������
����2���!���
� 
�� (Time) 
"+�,��� (Work Setting) ���"+�,"
��� (Social Setting)  01� 01
� 
���1���
�!���
��������1���
�   
 
 "�)2���
1� 2^��
���#����9� �������
������ ���$��� �B#!��"�#� ����)����� �������
�������
�!�"�!�"�#���#�
�����
��  �B#! �������
�����)�����2�� ����1�"�#���#�� !��
�����
��/�� !��
�
!��62���!��1��V �)����� �B!�"�#���#�
�������
�2��
��9����
�� �
��
�����
�����9

�
1��� 2D�
!�1�����1!�2 K�#��Y�� 2D���
���������
�"������� �B!�2-��
���1!�22��"����*6 ���$!�
�)���������
��"���
C�1!����
����  
 

������
���������"#)�'��	�	���	 
 

�������������
����+�	�!
��%	
1� Service K�#� 2D������# ���)�� �������"1
������
 ������!�$!�
������� ,B#!�
��,��,!��$!���  2D����2-��
�������#������9�B!����1!���
 ��#�
$�!��
�����
������� ����9��)����1��V����0�2��/�0�6����������9��#� �
����
��
��,�����
��V �Y�����
�
�_�9���9��� ���������9����1��V��# ��#�
$�!�����
��
��01
� 9�B! �
����
1� 2D�
����������
��"��� 

 
�������������	�	���	 

 
��������� 9���:�� ���"�!��
����!����$!�����
��������Y 2D���������� ���

�9����������"����:��� ���������9���9���
�_� �)�"���
C�B!  2D����01
� 9�B!���!���
�
2��/�0�6�9���1����
������� 
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 Kotler (2000) �9��
��9���$!����������
1� 9���:�� ���������9�B!�����������#r3��
9��#� "�!�9�!��r3�� 2D�"�#���#�
���!���1��� �����1�����"1��!�����"��_�s��"������
���2�9�
����0�������  
 

")��� (2536) �9��
��9���$!����������
1� 9���:�� �������2��/�0�69�B!�
��
,!��K�#���� "�! ,B#!$�� 9�B!���������#�
�$����1
��
�"����� 

 
0)	*� (2543) �9��
��9���$!����������
1� ���
��9���!��1 2 ���
� �����1�
��9���

�����
�,%������( Behavior Approach) ����
��9������
�":��
�( Institution Approach) 
�
��9���$!����
�,%������  2D�����)1�,����*�:�������������`�����# 2D�����
������
���2-��
�� 9�B!���B!�������� �B#!�9��#� �B#!��� /���)1��!�"�!��
����!����$!�����
������� 
����1��������������� 2D���� �0�C9����
� 9�B!����������������9
1���
�$!�����9�������
����
������� K�#� 2D��
��9�����# ����
��"���
C$!������������`�����# 2D����������#�����
 ��B#!��9
 (Motion Activity) �
��9��������
�":��
�  2D�����)1�,����*�:�������������
`�����# 2D� �B#!�$!����2���!�_)����������9�B!!)�"�9���������� (Service Industry) K�#�:B!
1�
 2D�":��
����"
���":��
�9��#� (Service as a Social Institution) K�#� 2D���������9�����#�1!
"
����������1��V (Social Function) ����
�	*�����
���1�9�
�9��1$!����������!!����
2�� +� 9�B!��)1�$!����������#��"1
�"
�,
�_6K�#�����1�������������
��9�����#"!�����
$!� $��
����
1����
��9������ 9�B!!���
�9��#�!����1�
���
1��������������
��9�����
���
�,%������ 2D� ,���"1
�9��#�$!��
��9������
�":��
� 

 
"��� (2545) �9��
��9���$!����������
1� 9���:�� ���2-��
�������#������9�B!����1!

��� ��#�
$�!��
�����0������� ����9��)����1��V����0�2��/�0�6����������9��#� �
����
��
��
,�������V �Y�����
�
�_����9���9��� ���������9����1��V��# ��#�
$�!�����
����01
� 9�B! 

 
 ��������� 2D� �B#!���# ��#�
$�!��
��� 2D�����9�����������
����!������ 2D�"1
�"���
C
�����"������������#��  ,������������V��# ��#�
�
����������������!���"1
�"
�,
�_6������9�
�
��01
� 9�B!��1����
������� 2D������� ������ 2D�2��/�0�6�1!����
�������  
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�����	���������	�	���	 
 

 !��62���!�$!������������#"���
C��!�2���!���
� 5 "1
� �B! 
 

1.  ����
������� 
2.  ����9������� 
3.  !��6��������� 
4.  ����+
*u6������ 
5.  "+�,�
���!�$!���������� 
 

                 
 
        !��6��������� 
  
                                             ����+
*u6 
                                                  ������ 
 
                                                 ����9�������                ����
������� 
                     
                                                    "+�,�
���!�$!���������� 
 
 
 

)�'��� 2  !��62���!�$!���������� 
��#��: �
��2����� Gronroos (2544 !���:�����9�
�����
�")/$�
�_����_���0, 2544:) 
 
 1. ����
�������  2D������#�������"���
C���������
���������� ,����
��,!��$!�
�������B! 2a�9���9�
�$!���������� �����������#������9��������� 9�����#")������� 2D���!�"�
�������� 2D�,� �	/�� 5,�� �B#!�����
���������������#������,��,!�� 
 

 ��������	
�� ��������	
�� 
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 2. ����9������� ���2-��
��������������������)�����
����
��"���
C�1!�
��"�� �Y������
�������
��"��� ������ 2D�!�1�������#����!�2-��
�����!�1����2��"��_�+�, �Y��
��"����: ,���
����
����������!� 9Y�+�,,��6$!�_)�������!�1�����������"��!!�$!��)�������!��6���
�������
�� 
 
 3. !��6��������� !��6�����!����9���/��������9���������#0
� ����������9�,�
����
�)�����!��6�������
#����/�����
���1�
 ������9��/���"����������)�_6������9�����
��������#���9��
��"���
C�
��������)����
� �����
�"!� 2�� ������
��,��,!��$!����������
2^C9�$�!��,�1!� 2D�����V��01
��9�"����:2�
�2�)����,
w������������������
��
��
��!����$!�����
������� 
 
 4. ����+
*u6������ ����+
*u6�������
� 2D��)C��"���
C$!������������#��"�!��
��
��!����$!�����
������� ,B#!�9�����) 2a�9���$!����"�����
��,��,!��"��")���1������ 
�_����
�9�������2-��
���1!����������1���
�!!��2���

�:)2��"��6$!������������1��2�� +� 
 
 5. "+�,�
���!�$!���������� ����
�"+�,�
���!������������$!�!��6�����# !B�!
�1!����9���������1����
������� 2D� �B#!���#�� ����1��� "+�,�
���!�$!�":����#���!)2��*6
!���
��
��"��
������2-��
��������
��,��!�!��1 "�! ��"1����9���������� 2D��2!�1��
����B#�����
� �Y
 "+�,�
���!������������$!������������#�� 2D�2^��
�"���
C��#"�����
��
2���
������ !��
�	*6$!��������������9� ����
������1�����)*+�,������������ 
 
$��%#�
*'�������	�	���	 
 

������������
�	*���#"���
C 4 2����� �
���� ( ����
��*, 2536) 
 
1. ��1"����:�
���!����(Intangibility) ��������#��1"����:�!� 9Y� �
��
��  ,B#!���
��

 "�#��$!����KB�! ���KB�!��!�,�����
���& �*u6 ��#�
�
��)*+�,���2��/�0�6�����������# $���
����
�  ,B#!"�����
�� 0B#!�
#������KB�!����1$!�":����# �

�)��� "�#� 9�1���� 2D�"�#���#���$��������
����!��
�9� ,B#! 2D�9�
�2���
��9����KB�!"����:�������
�"����KB�!��� �Y
$��� 
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2. ��1"����:��1��������9���������� (Inseparability) ����9������� 2D��������������
���/+���$*� ���
�
�   �B! ����9����������
�	*� 5,���

��1"����:�9���!B#��9�������������
 ,�����!�����������/+��� 
�� ���
�
�����9����������:������
� �B#!� 
��  ,B#! 2D�������2^C9�
�����������9������`������ 
������9��������9��
� �Y
  ,B#!���9�������������$��� 

 
3. ��1��1�!� (Variability) �
�	*�$!���������1��1�!�$���!��1�
�
1� ����9������� 2D���� 

���9������� �B#!�9�1 ��#�9� ���!�1���� �
��
���)*+�,��1����
���������1���
� �
��
������
�������
����!����:���
����1��1�!��������� ���"!�:�����!B#��1!���#�� �B!��
������� 

 
4. ��1"����: �Y��
����(Perishability) ��������1"����:���� �Y��
���� 9�B!�"�����!B#� :��

�
����!������"�#�� "�!����������Y����1��2^C9� ��1:���
�	*��
����!������1��1�!�������9�
 ���2^C9� 
 
�"#����
����+��,���	���	 
 
 �)*"��
�� (Qualification) �B!�
�	*�2������

K�#��)�����!��� �1!���#�������K�#�����9�1�
,����*�
1������ 9���"��
������ 9���:�����������������9�����#!��� !��,����*�����
�	*�
2������

 
 

Murley (1997) �����1�

1�  �B�!9�$!����������������������1���
� �����$!�,�
����
���������������� �B�!9������ !�����#����1��$���!��1�
�����9�1����9�����#��2�� +�$!�_)����
�
��"����:���"��:���
�	*���#�"��!!�������1���� K�#��
��"����: 9�1�������� �B�!9���#��
"1
�2���!�������� "
��� �)��� ����
��"����: 5,��!�1������� 
 

1.  �
��"����:����"
��� 
 
       2D��
��"����:��# ��#�
�
�����"��!!���"
�����#����1���
�$!���1���)�����

��������9������� �
��"����: 9�1���� 2D��
��"����:��# 2D�,B��`����#"���
C��#")�K�#���1����
����!����
��"����:��� 2D����`����#"���
C��#")�K�#���1���������
��"����:��� 2D�,B��`��
"���
C������9������� K�#���!��62���!��
���� 
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      1.1 �
���
#����������"
��� (Social Confidence) ���
�� 2D������
����!�V�

 
0!���9�"���� ���
��"����:��#����"
�,
�_6������
���!B#��)����
� ���
��"����:�������#
���"���
�� !����"1�
���!B#�V ����9���!B#����"��2�!�+
� ���"����:����9���!B#�"����� 

 
      1.2 �
��"����:������
�z^� (Listening Skill) �9��
��"����
����,��$!������#

"������
� �9�����!��
����:��:��$�!$�!����1��V�9�����1�� ����9�$�!����1��V!�1����12|��
�
��� �B!��
������  ,B#!�9�"!����!��
��
�����$!���!B#� 

 
     1.3 �
�� 9Y�!� 9Y��� ���0!��9��
��01
� 9�B!(Empathy and Helpfulness) 

�
��"����:��#�� $�����
�����"�� �
���)�$6��$!����!B#� ���
1�"�#� 9�1��
���� 2D�"�#���1�� 9�)���Y
��� �"��:���
�� 9Y�!� 9Y��� ��� 2D�_)���9��
��������1!� "�! ���������)����#���9��
��
01
� 9�B!���������01
����2^C9��9����������
1����1!�$�������Y��� 

 
     1.4 �
��"����:�������������1!"B#!"�� (Communication Skill) ���
��"����:��

�������1!���"B#!"���
��������,�������� $���  ,B#!�9����"B#!"���
��:����!�����
� �Y
 /��
����!���1�����,����#9������ ��!������� "�����# 9���"��
������� 

 
     1.5 ��������� 2D���� (Teamwork) ���������!�1�����
��")$ �Y���01
� 9�B!��!B#�V

������9�
� �����"1
��1
������ 2D� ���$!���� ��!���+������������$!������  
 

2.  �
��"����: 5,���

 (Personal Competence) 
 
�
��"����:���������2"�1�
��"����:"1
��)�������
��"����:��#������9������

2-��
������
��2��"���"�� �Y� :������2�
��
��
��"����:����"
��� K�#�!��62���!���
�
��"����:����B! 

 
     2.1 �
���
����

 !�����
���B�9�)1���� (Self-Assurance and Resilience) ��

�
��"����:��#���B�9�
�!�1���
#��� �
��"����:�������#���"��"��_�$!��

 !� ���
���
#��� 
 2D��

$!��

 !� ���
1������:��$�!����
�$!��� !� ���
��"����:��#���"��:���
���
�
�������
�
���
#������ ���"����:�
�����
����:��2-� "_ ������:�:!��
�����"����� 
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     2.2 �
���)1��
#������1���� ��������!������
��
� (Persistence and Control) ��,�
�
����
��!��� ��#�����"�#���"�#�9��#��2 �B#!�V ���
1������
�����"����!:!� ������
�����"����#�1�
 �B#!��#������)�V!�1����1��1��� �����#������1!�2 ��!����
������2^C9��9���1���� ,B#!�9� 2D���#
,!�� ���
�� "����:��#���
��
� "����:�
��)��
�����"��2&��������!���
���� ���"����:��#��
!��1!�1��"��������
1������������)���9�/��_9�B������
��1��V�Y��� 

 
     2.3 �
������B!�B!��� (Enthusiasm) �
��"����:��#���
�	�����"��!!�:���
�����

��#��!�1��"�#�� "�! ��,�
���#��!���"�#�����)��!��1��!� 
�� 
 
     2.4 �
���� !���:�#:�
� (Thoroughness) �
��"����:��#���
�����
��1!�9�
���� 

"����:��#���
����� ���������!�1�� 2D�$
���!� ������:������� !��� �
��:����!� ����
��
��1���� ���
��"����:�����0��$�!���,������ ��!������
��"����:��#�����������!�1����
�)*+�,!��1 "�! �����"��!��1 "�! 

 
     2.5 �
��"����:��#��r��r��� !�!��1 "�! (Practice Intelligence) �
��"����:��#��

������!�1���
� �Y
 �0�2��"����*6��#�1������������2^C9� ���
��������� ������1��V ���
"����:�������
*�1��V���!�1����1��!�,����,�� 

 
     2.6 ���
������� ��#� ������
�� �Y�$�� (Initiative and Decisiveness) ���)*"��
����

����
���������������$!��� !� /��2���������"
#������!B#� "����:��#���!��
����
"����: 2��#���2�����!�1���
� �Y
 ���
��"����:��#���������
��)����#�1���
� ���"�#��
���!�
��#����1���
����"����:�
�"����/���0�$�!�����#��!��1!�1������
�����
��� 
 

3.  �
��"����: 5,��!�1������� (Work-Specific Competence) 
 �
��"����:������������
�	*�����1���������������1��0�����1��!��6��� 

�
��"����:����� ���$���+��9�
������#��� �������������
��� 2D�"�#���#��!����
��0����C����������
��
� K�#�2���!���
� 

     3.1 �
��0����C���� ��/�/���"�
��9�1 (Tecnology Skill)  2D��
��"����:�����
�������
�!)2��*6��#�
�"�
����!�1��0����C������!�1��"��
�"��� ,���
1����
��������
2��"����*6�������0�!)2��*6 9�1��
�� 
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     3.2 �
��������������� (Product Kknowledge) �
��"����:������������$���!��1�
�
����9�1�$!�,�
���� ���
��"����:��#���
��
� !�"�#��1��V��"
�,
�_6�
���� ��� �Y�����#��
 ������� ,�#� �������
����� �����#��!��1 

 
     3.3 �
���!��������_)���� (Business Awareness) ���
�� $������_)���� ����9�1�����

!B#�V K�#� 2D���#0B#�0!�$!����������)����
� �!�����������!����
������� 0��,�*�0�6 �������!����
�������$!�����
���������
#���1������� 

 
�"#)�'��	�	���	 
 
 ������	� ��#�
�
��)*+�,���������2���-����2$!����
��
� ������
���1�� V  ��

��"������������� ������������  "�!��
������������#�)�!��6���)1��9��
��"���
C ��1
������ ����!�"�!��
����!����$!������� 9�B!����
��������9�����
���������#"�����
��,��,!��
"��")� (Brady and Cronin, 2001 , Levesque and McDougall, 1993) 
 
������������"#)�'��	�	���	 
 

Kotler (2000) ��1�

1� �)*+�,��������� �����
�������������������$1�$
�����
_)���������� ����9���������!�"�����������9� �1��
�9�B!����
1��)*+�,��������#����
�������
���9

�  �B#!����
����������0��������Y�� 2���� ������������#����
��
������������#����
�������
���9

��
�:��,�
1���������#����
�������!��
1���#���9

��
� ����
�����������1,��,!�����!����1
��
����0�������!�� ��1:��9��
1���������#����
���������
��
�����9

�9�B!"���
1���#���9

��
� 
����
��������� ����
��,��,!�� �����
����0�������!�� 

 
Zimmerman and Enell (1988) ��1�
:���)*+�,����������
�
1� 2D���� ��#������# 9���"�

�
�����0� 2D�����!�"�!�:���
����� 2D�$!�������������  
������
�"1���� 9����
��
��
�
���� 9�B! 2a�9���$!������� 

Parasuraman, et al (1990) ��1�
:���)*+�,����������
�
1� 9���:�� ����
����"�#���#���9

�
$!������������2-��
�������#���1!����
����������"�#���#���������9

�9�B!"�#���#��������!�����
����1
$
������
�"�#���#����������
� 
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����
��* (2536) ��1�
:���)*+�,����������
�
1�9���:�� "�#�"���
C"�#�9��#������"����

�
������1��$!�_)��������9������� �B! ����
�	����
�����9���������# 9�B!�
1���1�$1� /�� "�!
�)*+�,���������������������9

��
�  

 

��,�	6 (2539) ��1�
:���)*+�,����������
�
1�9���:�� �
��"!����!��
��
����!����

$!������� ���
��
��"����:$!�������������������
��
����!����$!������� 
������
��
��,��,!��$!�������9�
��������
��������2���
 

 
�)*+�,��������� 2D� �B#!���#����
��
��"��� ����9��
��"���
C!�1�������
��� �B#!��1

�������� ���������	�����
��
��
� ��#�
�
�,%������$!�������/+� ������
�����9

�$!�������
9�
��������0������� ,�
1� �)*+�,$!���������� 2D� �B#!���#K
�K�!�!��1�
��
���9�B!����
������#
����1���
�$!������� 

 
$��%#�����"#)�'��	�	���	 
 

Kano (!���:����"��_��
���s 2546) ��1��)*+�,���������!!� 2D� 3 "1
� �
����  
 
"1
���#1  ����
1� Dissatisfier "1
���� 2D�"1
���#���������9

��������+
*u69�B!������$!�

 �� /����#������!���!� ��9�B!��1�!��Y���  01����23
�����!������#/��,����� "�#���#���23
�
���9

��B! ������!��!� ��1��!�2�!�+
�� �)*+�,��"1
������"����$!���������� 2D�"�#���#!��6��
��!��9���1������9�B!����
��������9����   2D��)*+�,��#��!��� (Must be quality) $!�����+
*u69�B!
�������
��V �B#!���Y�����#!��6����1"����:"1��!��)*+�,�)*+�,�����#���������9

���� ������
�� ����
����1,��,!�� ���!�� ������za!���!������ !�1�����Y��� �)*+�,��#��!���9�B!��!� 2D�
��� ���!��6��9�B!/��,��������������� ,������Y��� 9����"�����
��2��9�����9�B!2���
���
��1������ 2D�,� �	��1  01� ���
������������#/��,��������
����
�����#:����!� ��1���,��� �� 
�����������"�� 5�V��1���2��9�����9�B! 9�B!�
�����9�����1!�1����  ,��� 2D�"�#���#���9

�
!��1���
 ��1�������
��
� 9��/��,������1��������,��� 5�������$��� �������� ����
����1,��
,!���
��� Kono ��� �����)*+�,"1
����
1� 2D� �

"�����
����1,��,!�� (Dissatisfier) 
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"1
���#2 "1
���� 2D��)*+�,��#�2��
�����
��
��,��,!��$!�������  01�  
���!�!� ����
�1������� 9�����23
����
�	���#/��,����� ���,��,��6 5,����� 9�B!��
� �������� ���
�
� 
�����1������� �1��
� �����1������� �1��
� ������
�	��� 9�B!��
� ��1/��,�����9��#���
���� 
���!�
�������"
���
1�!��/��,�����9��#�/��,���������1!�"�����
��,��,!���9�
����������
1�  
����#"
���
1� ��� 2D� �

"�����
��,��,!��(Satisfier) �9��
������� ������!�
 ���
�
� "�������#���)*+�, 9�B!��
��)�2�������1�����#���
1� �1!�"�����
��,��,!���������
1� 

 
"1
���#3  ����
1� Delighter "1
���� 2D��)*+�,��# 9�B!�
�����9

�$!������� �����������1

:�� ��1�$1���1��  2D�"1
���#����9������� ����
��2���
��� 2��9����� ����
�� 2|�����+�������#���
������ Kono  �����)*+�,"1
����
1� 2D� �

"�����
��2���
��� (Delighter) K�#��� 2D��)*+�,��#
"�����
������1��$!�������9�B!����+
*u6  2D��)*+�,��#����9� 9�B!��1�$1�  !�0����1�$1� ���
 2D��)*+�,��#!��6��"����:"��������1� ,�#��������
1� 

 
�����
���$!� Kano !����1��)*+�,$!�����+
*u69�B!������ 2D�"�����
� ���
���� 

�B!  2D��)*+�,��#��!� 2D���!����������`�� (Assumed Quality 9�B! Must be Quality) 2D�
�)*+�,��#9���,���  ,���9��,������
��"�����
����1,��,!���9���1�������
��� ���
���#"!� 
�B! ���
��)*+�,��#������ ������!�(Requested Quality) 2D��)*+�,��#����������� ��������#�,!����� 
 01� �
���
� �Y
������9������� ���
���#"�� �B! ���
��)*+�,��#"�����
��2���
��� ")$��
 9�B!�
�����9���$!������� 

 
���������	�$!� Parasuraman  ����*� (!���:���� David A. Collier,1994)��� "�!

���
��
� �B#!� ��
�
�������2���$!��)*+�,������������������!���
���"��9�
����
��
�
��!���� /������������)*+�,$!���������� ,B#!�0� 2D��

�
�"�����
��)*+�,$!!����������
!!� 2D� 10���� �����2�� ����)*+�,����������1��V/��"��������0� ��B#!��B!���

��)*+�,
�����������# ����
1� SERVQUAL ��������
� ����96�1����":���������9��1�"9"
�,
�_6
��9
1�������
�� 10 ���� ,�
1�"����:"�)2�
�����"���
C��#�1�0���)*+�,������������ ,��� 5 ����
9�
� �1��
�� ���
��1!�2��� 

 
 1.  �
�� 2D���2_���$!������� (Tangibles) 9���:�� ����������
����
�� 2D���2_���
��#"����:"
��
"�
���!���� ���
�	*�������+�,��#2���-�9� 9Y�  01� ":����#  ��B#!��B! !)2��*6
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�1�� V 

"�) ����)��� ���������1!"B#!"���
��������
�� 01
��9��������
����
1�,�
�������
���
����
�9������� 9Y�+�,���0
� �� 

 
 2.  �
�� 0B#!�
#��
�
������� (Reliability) 9���:�� ����9���������!����������"B#!"����#
��� "�!��1������ �����������#�!�9����9���1�������)���
����!����
��:����!�  9���"� �����
�
��"�#�� "�! ��#"����:"�����
�� 0B#!:B!�
�
������������������������ 
 
 3.  ����!�"�!� (Responsiveness) 9���:�� ,�
������9�����#�9���������������
��
��
 �Y���������
��,��!���#��01
� 9�B!9�B!�9��������������
��� ����������
���������#"��
����
�
� �Y
 

4.  ����9��
���
#�����1������ (Assurance) 9���:�� ������������,�
������#���
����� 
�
��"����: �
�	�������������!�"�!��
����!����$!��������������)	�6"
�,
�_6��#�� 
"����:����9������� ����
�� 0B#!:B!���"�����
���
#���
1�����������
���������#�� 
 
 5.  ��� $�����������
������� (Empathy) 9���:�� ,�
������#�9���������1��������1�����
��
��
�� !����"1 ���	��
����!����$!���������1��������
�� 9�B!�����
������1�������
 �B#!� �0� 2D���
����9�����9���������������1����������"�����
��,��,!�� 
 
 �����������	
�(Parasuraman) ������������� �!�"�! #���$"�!��"#�%&'�����������

�(�)�� *��+�,
 �����-���������%&'.*'�������������*'/��/��������-&���	
�.*'��������� /'
�

0��%&'1��-2�
�������&����������-&�������������*'	
�.*'��������� ��������-���������%&'��

�)*+�,�
�� ����!� ��#�
$�!��
�����
����K�#���$
���!��1��V��#"
�,
�_6�
� K�#���01!�
1�� (Gap) 
 ���$�����9
1��$
���!��1��V ��#����9���������1 2D��2����
�����9

�$!�����
������� 
2���!���
�01!�
1�� 5 01!� �B! 
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  ����!� �1�2���1!2��     �
����!����"1
��)���        2��"����*6��!��� 

 
 

 
                                           
                                                  ��������#���9

� 
                   01!�
1����# 5           

����
������� 
             ��������#�
���� 

 
------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
����9�������                                                                           01!�
1����# 4 

                                                   ����9�������                                     �������1!"B#!"�� 
                                         (�
���1!����9�
����������)                       �2"�1����
������� 
    

                01!�
1����# 3 
 

01!�
1����# 1                                   �2�����
�����
�� 2D�$�!���9�� 
                          �������`���1��V$!������� 
               
   01!�
1����# 2                               
                                                 ����
����$!�������9�� 
                                      �1!�
�����9

�$!�����
������� 
 
 

+�,��# 3  ���+�,01!�
1����9
1������9��������
�������9

��������
���� 
��#��: Parasuraman and Berry.  

�)*+�,
���

������
������

�
����  
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01!�
1����# 1  2D�01!�
1����9
1���
�����9

�$!�����
������� �������
����:���
��
���9

��
��$!�����
����9��  /���
#
�2������9��!����1����9�B!�
����:���
����!���� ����
��
���9

�$!�����
��������
��9�� �������9����������� ��B#!��2����
����!���� 
 
 01!�
1����# 2  2D�01!�
1����9
1������
����$!�������9�� �B#!��
�����9

�$!�����
������� 
������9�� 2a�9��������)*+�,�����������!���� �������
����:���
����!������#�������$!�
����
����������"�����
��,��,!���9�����
�������  
 
 01!�
1����# 3  2D�01!�
1����9
1���
�	*�$!��)*+�,$!���������#������9���
� ������
�9�������$�!�����$*�2-��
�����  ������r��!��� K�#������1!����
��������9� 2D�����`��
�����2��"��_�+�,�����#������9�����9���
� 
 
 01!�
1����# 4   2D�01!�
1����9
1�������������#����
�����������"B#!"����#�9�����
�������
����
����$1�
"��9�B!���2��0�"
�,
�_6�9�������
��������������$�!����1��V /��:������9�������
2��0�"
�,
�_6/������9�$�!��� ��#�
�
��)*+�, ����
�� 2D�����!������������9��
�����9

�
$!�������
������� ��B#!��2�����������#����
����� ����
��������Y�����"�����9

����2�� ���
1�
��������#����
��
����!��)*+�,  
 
 01!�
1����# 5   2D�01!�
1����9
1�������������#������
��������
���� �����������#������
�
���������9

��
� �����������#������
��������
���� 2D�����������������#�9�������"B#!"���9�
����
����������� �
�����9

�$!�����
��������
���Y 2D�������)���!B#� �
����!����$!��� !�
���2��"����*6��!���K�#� �)*+�,�������
����$���!��1�
�01!�
1����9
1���
�����9

�������
�
����$!�����
������� :��9����������#�
��9����
����
�����������
����
1����
1�9�B! �1��
���#���9

��
� 
����������
����:���
�
1����)*+�, ��19�������������#�
������!��
1���#���9

��
� ����
��������Y��
2�� ���
1������������1��9�B!��1���)*+�,     
 

"����:"�)2���
1� $
���!�����
�����)*+�,����������
����1�!!���� 2D� 2 "1
���#
 ��#�
$�!� �B! ��"1
�$!�����9���������2���!��2��
����2-��
����������� �������`���1��V
 ��#�
�
��)*+�,��������� ����
����$!�r3�����9����������� ��#�
�
��
�����9

�$!������� ���
��"1
�$!�����
���������2���!��2��
� �
�����9

������������ �������
���������������
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��1��$
���!�!�� ���01!�
1����9
1���
���� �
��
�������#������9� ����)*+�,���������������
�� 
��!�,�������1�9� ���01!�
1��9�B!��01!�
1����# ���$����9� 9�B!��!���#")�  

 
�������
��
� !�"���
��
�� �)*+�,$!�����9���������#�0������
��
���
����� �����
���

Parasuraman��01!�
1����#"�� �B! �
������1����9
1������`���)*+�,����������
����
2-��
����������� 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
+�,��# 4 01!�
1����9
1��������2-��
������
�����`���)*+�,���������  
��#��: Parasuraman and Berry.  
 

���
��
��9��
��"����� �B#!�$!�������
������ ��B#!���#"�� �B! �)*+�,�����������#
���9�������������#�9����� K�#� �������
1� 2D�01!�
1��$!����2-��
�����������(Service-
Performance Gap) /��"����� �B#!�$!�����
� �B!��)������9� 9���"��
����������/�����
�������)*+�,$!�����9������� ,B#!�0� 2D��

�
�"�����
��)*+�,$!�����9�������!!� 2D� 5 
���� �B! �
�� 2D���2_���$!������� �
�� 0B#!�
#��
�
������� ����!�"�!� ����9��
���
#���
��1������ ��� $�����������
������� 

 
 ����
��9���$!�����
����$������ �B#! 2D�����
�����)*+�,������������9���:�� �����#
�)����!� 9Y� ������
���
�����"��$!��� !���� 9�)���*6�1��V �
�:������9���������# ���$���
���� 

                                                               

���2-��
����������� 

����`���)*+�,  

       ��������� 
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 ��	�	�
����"#)�'��	�	���	 
 
 9�
�,B��`����� 2D���!�������:�����"�����)*+�,����������Y�B! ����
��9������2�� ���
����`�������#���9���
�  ,B#!,����*�
1�����`����#���9��$����
�����
�� 9���"�:����!� ���
"����:2-��
��������� 9�B!��1 ,����� /������
����$!����2�� �������!���������9��


�:)2��"��6���2�� ����9�0
� �� (
��

w�6, 2542) ��� "�!

�:)2��"��6$!����2�� ����)*+�,
����������
��
���� 
 
 1.   ,B#! �Y��
��
�$�!��� ( Information Gathering ) K�#�$�!���!����!��1����2$!�$�!���
 0���)*+�,9�B! 0��2����*�Y��� /��
�_���� �Y�$�!���!����������/�����9�B!/��!�!�  01� ���
"!�:���
����� ����
����:�����
��
��,!��$!�����0������� ������")�_�  2D���� "��9�
�$�!���
 9�1��������
� ����96 ,B#!�0�2��/�0�6������
�"����$!�r3�����9���������� �������1!�2  01� 
�0� ���,�1�9�,�
���� ����)�����# ��#�
$�!�����
����� ,B#! 2D�$�!���2a!���
� ( Feedback ) 
2���!����,����*��1��!������1,�
���������� 9�B!!���0� 2D�$�!��������
���/������
�)�_6 ������������ �������1��V $!�!��6�� 2D����  
 

2.   ,B#!���9�� �)*�1� $!���������������1��V ( Service Value Determination ) !
���
����2"�1���2�
�2�)� ,
w������9������� !�1�����Y������
� ����96���2�� ����)*+�,���
������ �
�����
������/����� 2D��)*�1���+�,�
� 9�B!�����1��V  01� ���� ��/�/��� ,B#!���
������ ��������$!���������� ���������
,������)	�6 ���
���0!�����
�����9�������
 ,B#!,����*�!��62���!��1!�$!���1������$!����������
1����)*�1� 01���  01� ���
����� ,B#!
����9������� ���2��"�������9
1������9������� ����0� ��/�/�����#�
�"�
� �
�� 9���"�
$!�!)2��*6 ":����#�
�� �������� ���� 
��$!�����9������� ���r��!���,�
���������� $

C
�������
���$!�,�
����  2D���� /��,����*� 2���� ������9
1���)*+�,��#���9

� ( Quality 
Expected) ����)*+�,�����#����
����(Quality Perceived)$!������������#����
� (Service 
Received ) �
��
1� 2D� 01��� 

 
 3.   ,B#!����
�"���� ( Decision Making )  2D�����
�"������ 0�����9�������������
�
���2�� ����)� �1� �)���!� /!��"���2^C9�$!������������ 0���9+�� /��!��
�$�!�����#���
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���������	� 2�� ��� ��#�
�
��������������9�� ����# ���$����������#����
� +��������� 
����#
���9�� K�#������#��$�!�����#���)*+�, :B! 2D�$�!��� 2������������ ���_)����$!�!��6�� 
 
 4.   ,B#!�����
�"!�"����`�� ( Hypothesis Testing )  2D����,
w���
������
�� $����
 ,B#! ,�#����
��
��:����!������,����*6 ���!_��������
��)�,%��������# ��#�
�
���������� 
 01� 9��"������	�
1��
�	*�$!�����9������� (Service Style ) ��#�������������
���������!���
 ��#�������

w�_���9��#�V �������1!�)*+�,���������!�1���� �Y!�������	�
��
�/�����������
�9������� 2D� 4 ���� �B! ������� !����"1$!�����9������� ������������� 2D���� ����
�
��"
�,
�_6�
�����9��������
�����
������� ��������
���
� �Y
$!�����9�������  2D���� 
 
 "�)2���
1����2�� ����)*+�,���������  2D�2��/�0�6�1!!��6������,�
���� 01
��9�
���������2-��
�����������  ,B#!����2,
w���9���$��� "��9�
����
��
���
����� ����0�2��/�0�6  ���
���2�� ����)*+�,��������� ,B#!������	�
��
� ���!��6���"����:��������
��
���#����2�0�
2��/�0�6������������9����
,���� �)����1!�2  
 

������
��������-	�'����$
��!��$��(�����+���.����� 
 
 2�� +�$!�_)����/��,����� /���
#
�2":��,�������2�� ����� "����:��1�
!!� 2D� 2 �
�	*� �B!  
  

1.  ��(�
��$��%#���	,���	���	 "����:��1���� 2D� 2 2�� +�  
 
      1.1 ":��,������
#
�2 (General Hospitals) ���
�	*� 2D� /��,�����$����9C1 
$����������$��� �Y�  2|��9��������
�	�,������������1��V/����1 5,�� �����/����/��
9��#� ��1���9�������9���V����  01� !��)����� �)��� 
0 ��� 
0 "���-��� 
0 9� �! ���� �
�	) /��
��
9�
� /��+����,� �
�������
#
�2 "�$�!B#�V 01� ���+�,����
� ��������
�")$+�,  2D����  
 
       1.2 ":��,����� 5,��/�� (Specialize Hospitals) �9��������
�	�,����� 5,��
/����/��9��#�  01� /��,�����z^� /��,������� �!��������
��
�:��":��,�������#�9�������
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 5,��/������1!!
�����  01� 

*/�� /�����2��"�� �
��
��":��,�������#�9������� 5,��
 ��#�
�
�"������� 9�B!"���
���)����+6 
 

2.  ��(�
��$��%#���	�	���	��� �		���� �1  �$�����"����2��	����	�"���"�  "����:
��1�!!� 2D� 2 2�� +� �B!  
 
       2.1 ":��,����� !�0�(Private Hospitals or Profit Hospitals)  2D�":��,�������#
"����$���/����)1��)����1
����)�  ,B#!�9��������
�	�,�������1���23
� $*� ���
�
��Y����1�������
��
� K�#�2���!��2��
�":��,������
#
�2 ����
��
�	� 5,��/������2���$!�/��,�����
��������� �
�	*������� �������� 2D���2���	
�����
� 9�B!9���9)��"1
�����
� /����� ���_)����
 ,B#!����"
�9������ ����� "��+�	������� 
 
        2.2 ":��,�������#�1!�
��$�����������_� !��6������)�� 9�B!9�1
������#��1����)1�
�"
�9������ (Voluntary Hospitals or Non-Profit Hospitals)  2D�":��,�������#��� ������
 ,B#!�9���������1���23
� �9���������
��
�	�/����1������:��������� 2D�"�#��!���� �)1��9�������
��12��0�0��
#
�2 K�#���� �������
������2���$!�/��,��������������  
 
 ������$�!���$�����"�)2���
1� ���������2�� +�/��,����� !�0�"����:���������
9���
�_���
��
�  01� ����
�	*�����9������� ����
�	*�������9����� "��9�
������
���	�
��
���
������)1����	�/��,����� !�0���#��1�����
�	*�������9���������)1�/��,�����
 !�0���#2���!�����������2���_)���� (Private Hospitals or Profit Hospitals)  2D�"���
C 
 
�	�
)�����	���	�����,� "	���-	�'����$
��!� 
 
 ����9��������
�	�,�������/��,����� !�0�  2|��9���������#���
������1���
��2
���$��� 

�:)2��"��6 ��)1� 2a�9���$!�/��,����� !�0��
��V "����:"�)22�� +�$!�
��������#�9���������/��,����� !�0��
����("),
���, 2546) 
 
 ���23
��!�(OPD : Out-Patient Department) �����
�	���
�/���
#
�2  �B#!���23
�����
�
��������
��
�	����
"����:��
��2�
�2������� 9�B!2-��
��������"
#��,��6��#�������  �B! 
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����!��)����� �����)��� 
0 ���� 9� �� �! ���� �����
������ �����
������ ����
9

�� ����"���-��� 
0 �����
�	)
���� �������+�,����
� ����5)� 5�� ������� 
0  
 
 ���23
��� ( IPD : In-Patient Department) �����
�	� ,��������23
���#��!�,
��
�	��

��#
/��,����� 9�B!���23
���#��!�����
������������,��6���,�����!�1������0��  01� �!K���  K�K��� 
 2D����  
 
 ���������9�
�����
�	�,�����(After Treatment Service) �B! ������� ��� ����9�!�
�� 
 
 �����!��
� (Reception) �B! ���� 
0�� ���� ������!��
� �����
�/���
,�6 ����
���������23
�  2D���� 
 
 ":����#���������!B#�V (Other Service) �B! �����
�	��
��"�!�� ��#�!��:  2D����  
 
��		��%�'����$,��(�����+���.����� 
 
 ����9��������
�	�,�������"1
�������23
��!�  2D�"�#�"���
C��#�$!�/��,�������#��!�
��� �������
������������9���2��"��_�+�,���2��"��_���  ,B#!!���
��
��"��
��
� �Y
��1���
���
������� /���
#
�2������9���������� ��������23
�"1���
��
��,��6 5,��/��  ,B#!�9�
���23
�����
�����
�	���#����#")�  
 
 �
����1���23
����C��� $������/��,�����  ���9�����#��# ��#�
$�!���!��9������!��
���#!�!)1� 
�"�������������
�������������,����#")+�,!1!�/�� ���23
��
�����
�����������������
�
�
������1�� ��#�
�
�����
�����9�������  01�������
������
��
�	�!�1���� ���0� 
�����
��!� �1���  ,��� 9�)�� ,�
�������01
�,���������!��0��
��"����:������
���!�!����
 �B�!����
1��)���������!� ,����� �!��������
�"���
�"+�,�����������!���*6$!����23
����
C���
1�!��1��+�
�!�1����  01� ��

 ���
����
�� 9�B!
����
�
�   ,���$�!��� 9�1������01
��9�
�!� 9Y���
���������
�	����!�1�� 9���"�������:�
�"����*6$���  ,���+�
�!���*6���
"+�,�������"1� "����9� �0�C9����
�!�����1��V��� �
��
�������� 2D���#,�
�������01
�,�����
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����!� $���� 9Y��� ��!���2�!����������9����23
��) �����!����2�
��2������������
!���*6��
� 
 
 �������
������
���1!��,��6��
�
����5
�/�������1�!�!����!��������
��1�����
!�1��!B#� ,�#� ���  01� ��
� �B!� 2^""�
�  "�9� 9�B!��
�����
�"� ����� ,�
�������01
�
,���������!��9����������0�������1���23
����C����9�������� $��������
���� 9�1����,!
"
� $2 �����!���������������0
�"��� ,B#!01
��9����
����5
�$!��,��6�
� �Y
$��� �Y������9�
"����:�9�����
�	�,�������#:����!� 9���"��
��1! 9�)���*6�1!�2 +��9�
������
��
�	����

����!��9�����������9����23
��2�
��� �
��
��
�_����2-��
���

 �B#!!��1��#�����������#��� 2D���!�����
�
����
�	�!�1���1! �B#!� ��!��������9������
�9������0�������*���!��������
� ,�#� ���  01� 
��
� �B!��1!�,��,��6   ,B#!�9����23
��"1����#�����
������
������� 
����#�
�9��� 
 

�������$��3%4����
������������*$�������	�#� 
 

 Salovey and Mayer(1990)  0B#!
1� "���:�����!���*6  2D�,B��`����#������0��
� �
��
5������"
��� ��# 2D� 01���� ,���
1������2^C9����"
��� ��� 9�)���*6���"
��� /��� !����2
���$�!����2���"+�
� ��#��2�
1��
��"���:�����!���*6��1 ,����0�2���)��6����
���1
2��"����*6���"
��� ��1 2D� 9�)���*6 5,���)��������
� !
���#�������
�
�
��
���$�!/�������
�

1� ��������#2���
�	6������
�	*� 5,��������0�0�
�� :�����9���9� 2D��

$!��
� !�!�1����
�
�"���
C /����2��"����*6���!���*6 2D��

������ (Showers and Kling, 1996) �
��
���
��
5������!���*6 2D��)���#�1�"�������
1��
��5������"
���  "!����!� 2D�!�1����#��
�
2���-���*6���!���*6 �������22���)��6�0�/�������+�,�
��� �
�2^C9����!���*6�1��V K�#�
r^�����
��"1
�$!�2��"����*6��9
1���)���!B#����2��"����*6$!��

 !� (Salovey and 
Meyer, 1990)  
 

�
��5������!���*69�B!�
��"����:������
��������"��!���*6 ����
�����
�
!���*6$!��� !� �������������$��� 2D�����
� �B#! ���C ���/�$��� (Mayer and Salovey, 
1997;Salovey and Meyer, 1990) �����������
1��
��5������!���*6/��"���:�� 0��,� �	$!�
�
���$*���#�

�
� !���!� �0�C�
�$���
��"����:������
���� ���2�� ����1� ����"��!!�
�������!���*6��#:����!� �
������
��"����:����� $��:����� ��#�����Y��!��0������� ��#����
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�
�����"�� �B#!�
� $������
��
�����"�� �
��"����:���������
�� $�����
�$�!�����#/!� !������
�����������0�2��/�0�6����
������������!���*6��� �
��"����:��������9���& �*u6
!���*6 ,B#!"�
�"�)���� ���C ���/��������!���*6����������"��2^CC�  �
�:���
�� 2D�!��1��#
 ���C�
#��
#���
�  
 
���������������*$�������	�#�  
 
  K�#�9��,����*��9������
�� 9Y�
1��
��5������!���*6   2D�����
����$!���������
���9���
����!���*6$!������$!����!B#��9� ���2��/�0�6�����"����"���6 �

!�1�� 01� 
 
 Cooper and Sawaf (1997) �9��
��9���$!��
��5������!���*6
1� 9���:��
�
��"����:$!��)����������#���
���� $���� ���2���)��6�0�,�
��������
�!���*6  2D����`��
$!�,�
���� $�!��� ���"����"��"
�,
�_6 ,B#!���/���������!B#���� 
 
 Goleman (1995) �9��
��9���$!��
��5������!���*6�
�
1�  9���:���
�����"����#
2���!�����
����� 5,����  2D�+�
������������0�

����  2D�
�"
� ��
/�����#���"��!!�  
 
 Goleman (1998) �9��
��9���$!��
��5������!���*6
1� 9���:�� �
��"����:��
������9�
����:���
�����"��$!��� !� ���$!����!B#� ,B#!���"���������������

 !����9���
����
!���*6�1��V $!��� ���!���*6��# �������
��"
�,
�_6�1��V ��� 
 
 Mayer and Salovey (1997) �9��
��9���$!��
��5������!���*6�
� 9���:��
�
��"����:������
���� 2�� ��� ����"��!���*6!!������!�1�� 9���"�  $��:�� ���/9�B! 
"�����
�����"����#�� ��# �B�!����
�������� $����!���*6�������
����$!�!���*6����� ���
���1��
C ����
��)�+�
�!���*6����� �������#"1� "����
�� ���C�!����$!�")$+�,������
 0�
62^CC� 
 

Salovey and Mayer ( 1990 ) �9��
��9���$!��
��5���!���*6
1� 9���:�� 
�
��"����:$!��)����������#���9
 �1��
����
����� �
�����"�����+�
�!���*6$!��� !�
������!B#���� �!� 9�B!����������������
��
��)�������
 �)���,������
������������� ����0�
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$�!��� 9�1�����9� ���2��/�0�6  ,B#!0������
�����������������$!��� !� �� 9Y�
1� �
��9���
 01����"!����!��
�"�����"
�20
CC���,��,)�_��"���
��5������!���*6  2D� �B#!�$!����
���9���
�����
�����"�����!���*6+������ ( Intrapersonal Emotional Management ) ������
���9���
����!���*6$!������������1!"
�,
�_6��9
1�����
����!B#� ( Interpersonal 
Relationship ) �
��5������!���*6  2D� �B#!�$!��
��5��� ����
��0�!���*6$!���"�!�
 2a�9���$!�������������0�
��2�����

� 
 

 �!��
���s (2545) �9��
��9���$!�!���*6
1�  9���:���
��"����:���!���*6�����
 ���������� $������ !�  $���� 9Y������!B#� ���
���)1��
#� !����!�!� ,B#!�2�
� 2a�9����!�/��
��������# 2D��
� �������
�����
�����
�2^C9�����
��$
�����$!��� !���� 
 

,��_���2|&�(2.!.2�)�/�) (2543)�9��
��9���$!��
��5������!���*6�
�
1�  
9���:��"+�,��� ��#/���2:��,%���������
��"
�,
�_6�
�"�#��
���!�  ,���!���*69�B!"+�,
����
��!��
�,%������ 2D�01!����"B#!"���"��!!�  �B#!!���*69�B!"+�,�������
��������,
w�� 
0��01!� ������ $���$!� $����2��2�1!���
�2^CC� �9�"B#!"���"��!!�!�1��������� ��
�
,%������������ 
��� �Y�
����
1������
��"
�,
�_6�91�,%������ ����� ���2^CC�  $����
2��"���
� ����� 2D�!��6�
�K�#� �B#!��� ����2!�1��:����!��Y��!��1��+�
�"��)� �9� ��������
��
��1�������!B#� ��!�:��"
������"�#��
���!��
��9��  

 
 ,����0
��)��(2����� _�����/�)(2543) �9��
��9���$!��
��5������!���*6
1� 
9���:������0�2ĈC�����
�!���*6��#!!����9��� 9�)��  2D�����"��!���*6�
�����"��!!�����
��1��":�����*6 /��:B!
1�!���*69�B!�
�����"���
�� 2D�,�
��9� ����
��2��,%�� K�#�:��,�
�$��
2^CC�����
��Y 2D�,�
��!� 2^CC���� 2D��

��#������
�0�
��$!� ���9�����"��!!� 2D��2�����
:����!� K�#�:��,����*����
��9������ �
���
��"����:��� 0�
�62^CC�����
��"����:���
!���*6���
��"
�,
�_6 ��#�
$�!��
� 
 
 ���������
� !�"�����"�)2���
1� �
��5������!���*6 �B! �
��"����:�����
���9�
�:�� �
�����"�����+�
�!���*6$!��� !�������!B#�������9���
����!���*6�1��V$!���
����"��,%��������# 9���"���� 
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�����	�����������*$�������	�#� 
 
�������������*$�������	�#� Salovey and Mayer  
 
 Salovey and Mayer ( 1990 !���:����
���

w�6, 2545)  0�
6!���*62���!���
�
�
��"����:��#2�
���� 3 2����� �B! ���2�� ����������"��!���*6 ����
�����!���*6 ���
����0�2��/�0�6$!�!���*6��������2^C9�  
 
 1.  $
������
�+�
�!���*6$!��� 
 
 $
������
��� (Emotional Awareness) ���2�� ���!���*6���!�1��:����!� ����"��  !!����
!�1�� 9���"�  �����#�)���"����:�
���� ���) ���������+�
�!���*6��# ����
������  2D�2^��
����
��# !B�!�1!�
��"����:�����2�
��

����"��!!����!���*6���!�1���� 
 
 2.  $
���
��)�!���*6 
 
   $
���
��)�!���*6����+�
�!���*6(Regulation of Emotion) $!��� !����$!����!B#����
!�1��:����!� 9���"������� ��� 
 
 3.  $
���0� 0�
6!���*6  
 
 $
���
��"����:�0�2��/�0�6(Utilization of Emotion) ���+�
�!���*6$!����1���
���
������2^C9� 9�B!01
������2�
��

 9��!���*6����"1
�01
��9� ���+�
�"����"���6 ���������
!�1���� 9�)�����������$2^C9�   
 
 Mayer and Salovey (1997) ��� "�!/� ����#2�
�2�)��9�1 /�� ������� 2^CC� $!� 0�
6
!���*6 ���,�����!_���� �
��5������!���*6���
�$!��
��+�,  ��������$!�!���*6��#��
����� $�����
�����
����0������
�����$!���)	�6�9��)1�"�1$�!���"���
C��# ���"1�� (Emotions 
Prioritize Thinking by Directing Us to Important Information )  "�!
1��
��5������!���*6
�1���2���!���
� 4 $
���!� �B! 
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 1.  ����
���� (Perception) ���2�� ��� (Appraisal) �������"��!!� (Expression) K�#�
!���*6  
 
      1.1 �
��"����:��������)+�
�!���*6�
�����"��������$!��� !���� 
 
      1.2 �
��"�����������)+�
�!���*6$!����!B#���� 
 
      1.3 �
��"����:������"��!���*6���!�1��:����!� �"���
����!���� 
�������
��
�����"�����!�1�� 9���"� :����� ��� 
 
      1.4 �
��"����:������������
�����"���1��V!!����
1� :����!�-��1:����!� ����
9�B!��1���� 
 
 2.  ��� �B�!9�)�������$!�!���*6 
  
      2.1 �
�����"��/!���*601
��
�����
��
��"���
C9�B!01
�������
�����
��
��"���
C 
 
      2.2 !���*6��#0
� ��,��!���#�� �B�!9�)������ ���������
�����"���1��V����� 
 
      2.3 !���*6/�
�����"����# 2��#���2 ����9��
���������)��B� 2��#���2�����1�
� 2D���1
�� �����������1 ���
�)� ���
  2D�������9������� 
 
      2.4 +�
�!���*6�1��V����9����9���
������������$2^C9��1��V�����$��� ���"�� 2D�")$ 
����9������ 2|��
��� �
�z^� 9�)�� ���
�����"����"���6 
 
 3.  ��� $���� ���
� ����96�������0��
�����"�� ��#�
�
�!���*6 
 
       3.1���)�
�����"�� !���*6  9Y��
�� 0B#!�/����9
1��!���*6�
�:�!�����1��V���  
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       3.2 ���
��9���$!�!���*6 ��# ���$������ !
�"B� �B#!����!���*69��#���� 
 
       3.3  $����!���*6��#K
�K�!����  ����
�����"��9���!�1���� 
����1 ��#��
� �
���
��
��
 �����  
 
       3.4  $�����
���
��2�$!�+�
�!���*6�1��V ����2� 2��#������
��/��_�� 2D�
�
��,��,!�� 9�B!�
��/��_�� 2D��
����!���� 
 
 4.  ���������1��
C�������
��)�!���*6$!���  ,B#!,
w���
���!��������"��2^CC� 
���!���*6�1!�2 K�#�:B!
1� 2D�����
������#"����#")� 
 
      4.1  2|��
��
�����"������
�����������#�B#����6 �����#��1�1��B#����6��� 
 
      4.2  �B#!������1��
C�9������
 "����:���:B! 2��2�1!� �����+�
�!���*6 �
�����"��
!
���!
�9��#���� /��,����*����$�!�����#����
� ����
�� 2D�2��/�0�6 
 
      4.3 ���!�1��,���� ,� ����96 :��+�
�!���*6�1��V ��# ��#�
$�!��
��� !� ������!B#� �Y� 9Y�
���
1� �
�����"�� 9�1��
�� 0
� �� ��!��1 �� 9�)�� ���"1����1!���2-��
���� 
 
       4.4 ���9���
����+�
�!���*6$!��������!B#����  ���
���)����$!�!���*6���
����� ���
���)����$!�!���*6�������� �"��!!�!���*6����
� /����1��� �B!� 9�B!��
��
�_������2a!��
��

 !���� ����2 
 
 Salovey and Mayer  9Y�
1�����
����$!��
��5������!���*6 �
�,
w�����$
��
���VK�#��1�������1K
�K�!� �2"�1����
����$!������ �� 9Y����
1�����1��$
������$��
�
��"����:$!��
��5������!���*6 4 ���
� ����1���2"�1��� 
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����������*$�������	�#����Goleman 
 
 Goleman(1995)��� "�!�
��5������!���*6�
� 5 !��62���!� �B!  
 
 1.  $
�����9�
�����
�!���*6�� (Know One  Emotion) ������9�
�����
��� (Self 
Awareness)  $����9�
#�����
�� 2��#���2����!���*6 +�
�!���*6�
����!����$!�������1��
9�
���":�����*6 �����#����
��� !� ��� !�0���� !���� 2D������#5�����#")� 
 
 2.  $
�����9���
����!���*6$!���(Managing Emotions)  2D��
��"����:��#���
��)�
�
�����
��
�����"�� 9�B!+�
�!���*6��# ���$��� ���!�1�� 9���"����0�C5��� /�� "���"����
���+�
���#���9�
������!���*6$!��� 
 
 3.  $
��"��������������#���9���1�� !����(Motivating Oneself)  2D��
��"����:�����
����)���� !��9������ ��#� ���
�����"����"���6��
��
��� !��9��)1�"�1 2a�9�����#�
�� !��
� �������
K�#��
��"�� �Y� "����:!����!��� �����#"����:�������
����:B! 2D������#2��"��
��"�� �Y������ �)1�
"�1 2a�9���!�1����,�
�$!��
���
�����
#� �!�!�����#��1������ �
� ��� ��2��/�0�6 9�B!����9�1� 
 
 4.  $
���
��"����:�
����!���*6$!����!B#����(Recognizing Emotions in Others) 
�
��"����:����� !��� $����"1�� ��  ��� �1��
��
�����"�� �
����!���� �
��
����
�
�$!�
���!B#����!�1��0�C5��� ���9
,��� ���
��"���
C�1!���!�0�,  01� �����# ��#�
�
����,����� ���
$�� ���"!� ���������9���
���� 
 
 5.  �
��"����:������
�����
��"
�,
�_6�
����!B#�(Handling Relationships) 
�
��"����:�����"��������
�	� ��B!$1��"��"
�,
�_6"1
��

�����# ��#�
�
�����
� K�#���
�
��"���
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